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A continuación se presenta una serie de antecedentes de investigaciones 
relacionadas con el estudio que se va a elaborar en el presente documento. 
 
Gutiérrez y Pilatasig1  desarrollaron un estudio en Latacunga (Ecuador) con la 
finalidad de desarrollar estrategias para elaborar normas de calidad que 
mejorarían la atención del servicio a los usuarios en la Alcaldía del Cantón, 
utilizaron la metodología de la deducción y la inducción basados en la 
observación, la entrevista y la encuesta,  a funcionarios y a los usuarios de la 
entidad; se concluyó que habían falencias en el servicio al cliente y que había que 
comprometer más a los usuarios con la institución, lograron obtener normas de 
calidad del servicio con el fin de fortalecer la atención del cliente en la Alcaldía del 
cantón. 
 
Flores, Cerón y Recinos2 realizaron una investigación de campo en la Alcaldía 
Municipal de San Pedro Masahuat (El Salvador) con la cual pretenden diseñar un 
plan de capacitación que ayude a optimizar la relación de los funcionarios con los 
usuarios a la hora de atenderlos, usaron el método científico utilizando 
instrumentos de recolección de información mediante la entrevista, la encuesta y 
la observación directa; a los usuarios, los empleados y gerencia de la Alcaldía; 
concluyendo que: en la Alcaldía se nota un total desconocimiento con respecto a 
                                                        
1 GUTIERREZ CHICAIZA, Ana Lucia y PILATASIG CHALUISA, Jesica Marlene. estudiantes de 
Licenciatura en Secretariado Ejecutivo Gerencial de la Universidad Técnica de Cotopaxi. Tesis de 
grado. Ecuador 2013. 
2 FLORES CISNEROS, Fátima Dayana,  CERÓN CAMPOS, Julio César y RECINOS MÁRQUEZ, 
Yesenia Lisseth. Estudiantes de licenciatura en Administración de Empresas Universidad de El 
Salvador. Trabajo de Investigación. El Salvador 2013   
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la normatividad de la atención al cliente, los empleados no reciben ningún tipo de 
inducción sobre la atención al cliente debido a que la administración no tiene un 
plan de capacitación, las instalaciones no se encuentran adecuadas  para prestar 
una buena atención al usuario y los canales de comunicación entre los 
funcionarios y el cliente no tienen la suficiente fluidez que le permita resolver los 
trámites y servicios de la entidad. Además los autores sugieren que se 
implementen estrategias de inducción a los funcionarios nuevos y crear una oficina 
de atención al usuario para que haya una mejor orientación y precisión al 
momento de solicitar un servicio.  
 
Linares González3 plasmo su trabajo de prácticas de servicio al cliente, enfocando 
su objetivo general en un análisis de las prácticas de gerencia del servicio para las 
entidades del sector público; basándose en conceptos de relaciones entre el 
ciudadano y la Administración Pública, calidad y satisfacción del servicio en las 
entidades públicas, normatividad relacionada con el servicio al ciudadano entre 
otros; arrojando como resultado que a pesar de que los ciudadanos no tienen una 
buena percepción y no conocen la gestión que realizan las entidades públicas en 
Colombia, las administraciones están trabajando en estrategias que sirvan como 
apoyo para  interactuar con los usuarios y estos a su vez entiendan y cambien su 
actitud frente a la gestión que realizan las entidades públicas.    
 
  
                                                        
3  LINARES GONZALEZ, Carolina. Estudiantes de Especialización en Mercadeo de Servicios 
Facultad de Ciencias Económicas de la Universidad Militar Nueva Granada. Trabajo de 
Investigación. Bogotá 2014. 
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1.2  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
“No existe cosa más inútil que hacer perfectamente aquello que no sirve para 
nada”4. Seria esta una apología que sirviera para calificar la calidad del servicio en 
el sector público, ya que ha sido este donde históricamente se han tenido mayores 
reformas de las plantas de personal, con la expectativa de que la última reforma 
fue la mejor, vista desde adentro, pero otra cosa muy distinta se percibe desde 
afuera la persona de la calle que siempre se queja por el mal servicio que se 
presta en las instituciones del estado. Y a esta problemática no es ajena Pereira, 
los servidores públicos se han considerado los amos dueños y señores de sus 
cargos, creen que el cliente externo es su súbdito y que está en la obligación de 
llevarle los caprichos. Empleados elegidos por voto popular que nunca atienden a 
las comunidades. Este paradigma es el que se pretende romper y con este 
proyecto se pretende empezar a crear conciencia de que la transformación hay 
que lograrla pensando de afuera hacia adentro. Las palabras de Peter Drecker son 
la realidad que viven las administraciones públicas ya que siempre se han hecho 
reformas institucionales internas, reingenierías actualización y mejoramiento de las 
plantas de personal, siempre pensando en la satisfacción del cliente interno (los 
empleados). Sea este el momento para repensar que el elemento primario y el eje 
de todo es el cliente externo a quien sólo lo vemos como el contribuyente que está 
obligado a pagar y que no puede hacer ningún tipo de exigencia. 
 
La calidad en el servicio es considerada como uno de los aspectos de mayor 
relevancia en la administración pública. Su principal objetivo es cumplir 
requerimientos del usuario y cerciorarse que todos los procesos de la organización 
contribuyan a satisfacer sus necesidades. 
 
                                                        
4  DRUCKER, Peter Management Challenges for the 21" Century. Pag 161-195. 6. Managing 
Oneself. 
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Para ser competitivos en el mundo actual hay que brindar bienes y servicios de 
alta calidad, situación que desde lo público no se ve reflejado, pues se considera 
que no se tiene competencia en el mercado, el concepto de calidad lo es todo en 
el beneficio. Si el buen oficio no se acredita, la calidad no logra crearlo por muy 
bueno que sea el producto o servicio.  
 
Actualmente la calidad es una característica muy apreciada por la sociedad. Este 
busca rapidez, confiabilidad, eficiencia y garantía como algunas cualidades 
esperadas en la adquisición de un bien o servicio. 
 
En el sector público siempre se ha planteado la necesidad de ofrecer servicios de 
alta calidad en todas las actividades que se realizan y desde todas las 
dependencias que se tengan en una institución.  
 
La atención a las comunidades es el servicio principal ofrecido por este tipo de 
instituciones, pero de ahí se desprenden otros servicios adicionales tales como 
salud, educación, seguridad, movilidad y planeamiento de ciudad entre otros. 
 
La Alcaldía de Pereira es una empresa que cuenta con una experiencia de 151 
años. A pesar de que es una empresa con cierta experiencia en la región y que 
constantemente realiza procedimientos para la mejora continua en todos sus 
procesos no conoce con certeza cuál es la opinión de sus clientes acerca del 
servicio recibido, para construir un estándar que permita ofrecer certidumbre y un 
nivel de profesionalismo en la entrega del servicio. 
 
Es por esta situación que se intuye la necesidad de realizar una investigación que 
recolecte y analice las percepciones y expectativas de los usuarios cuyos 
resultados establezcan un punto de apoyo para la alta dirección de la empresa y 
que sea de utilidad para la toma de decisiones y el diseño de estrategias que 
originen una mejora en la prestación del servicio al consumidor. 
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¿Cuáles estrategias permitirían elevar los niveles de satisfacción del usuario en la 
oficina de Atención al Ciudadano de la Alcaldía de Pereira? 
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2.  JUSTIFICACIÓN 
 
El principal problema a resolver en esta investigación es la detección de errores en 
la entrega del servicio, para sugerir áreas de oportunidad y mejora. Esta 
problemática surge a raíz del desconocimiento que tiene la alcaldía sobre la 
percepción y las expectativas que observan sus clientes cuando reciben el 
servicio, ya que no se han realizado procesos previos de averiguación en este 
tenor. 
 
Constantemente la alcaldía realiza acciones de prevención y corrección de 
problemas, pero desde el punto de vista interno de la institución. Es decir trata de 
identificar las fuentes que originan los problemas, indagando entre su personal y 
sus empleados. Y la Alcaldía de Pereira no dispone de una herramienta web que 
permita obtener un panorama completo de los problemas que han experimentado 
los usuarios al realizar una solicitud de peticiones, quejas o reclamos.  
 
Es por esto que se pretenden considerar las opiniones de los clientes que hayan 
tenido contacto con la administración al menos en una ocasión. Sin olvidar lo 
importante que también es para lograr el objetivo la participación del cliente interno 
(empleados y contratista) quienes son el complemento para que este proceso se 
brinde con total satisfacción para ambas partes.  
 
Por estas razones surge la necesidad de realizar un proyecto de investigación que 
identifique las apreciaciones que presentan los consumidores en las variables de 
percepción y expectativas por medio de una herramienta web acerca del servicio 
con el fin de sugerir a la alta dirección opciones de mejora viables al problema. 
Las sugerencias representarán un punto de apoyo en la toma de decisiones para 




3.  OBJETIVOS 
 
 
3.1  OBJETIVO GENERAL 
 
Evaluar el proceso de atención al ciudadano de la Alcaldía de Pereira por medio 
de la implementación de una herramienta web que permita valorar el nivel de 
satisfacción de los usuarios a través de las PQRS 
 
3.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
1. Diagnosticar la percepción actual de las personas de la plataforma de 
atención al ciudadano como medio de canal electrónico para la atención al 
usuario. 
2. Diseñar una herramienta web que permita evaluar el nivel de satisfacción 
de los ciudadanos.  





4.  DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
 
El proyecto se desarrollará en la ciudad de Pereira, entre el año 2016 y 2018 con 
la finalidad de conocer la percepción de las personas que participan en el proceso 






5.   MARCO REFERENCIAL 
 
 
5.1  MARCO TEÓRICO 
 
5.1.1 Servicio al cliente 
 
Con el fin de comprender el concepto de servicio al cliente es de vital importancia 
en esta investigación tener claro el concepto de servicio, según German Israel 
Galviz: “el servicio es una práctica gerencial que tiene por objetivo aumentar el 
nivel de satisfacción del cliente, consiste en actividades identificables, 
diferenciables y esencialmente intangibles que proveen beneficios individuales o 
colectivos”5.  
Luego de tener claro este concepto y teniendo en cuenta que hoy por hoy las 
administraciones son altamente vigiladas por los entes de control, las veedurías 
ciudadanas y las organizaciones sociales, cada vez se encuentran con una batalla 
por mantener un elevado porcentaje de satisfacción del cliente. Antes que nada 
debemos ver que la atención al usuario no es sólo una ventaja de satisfacción, 
más bien tienen que verlo como una ventaja que determina la efectividad de una 
entidad pública. 
 
Según trabajo titulado “Mejora Continua en el Servicio de Atención al Cliente de 
ANDE”6, la calidad de atención al cliente es un proceso para la satisfacción total 
de los requerimientos y necesidades de los mismos. Los clientes constituyen el 
elemento vital de cualquier organización. Sin embargo, son pocas las empresas 
que consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a 
calidad, eficiencia o servicio personal. 
                                                        
5
GERMAN, Israel Galviz. Calidad en la Gestión de Servicios. Venezuela: Fondo Editorial Biblioteca 
Universidad Rafael Urdaneta 2011.pag 3.  
6 ASOCIACION NACIONAL DE EMPRESARIOS. Código de ética para los empresarios 
ecuatorianos (en línea) www.instituto-higgins.com/codigoetica.doc. (citado en agosto de 2004). 
 15 
5.1.2  Marketing Digital 
 
De acuerdo con el documento de la Secretaria de Cultura, Recreación y Deporte 
Marketing Digital, “Los nuevos medios (Internet y redes sociales) hicieron que el 
consumidor no fuera más un actor pasivo en los procesos de compra o 
convencimiento de las marcas. Aquél se convirtió en un ser capaz de producir 
expresiones públicas de productos y servicios”7. 
 
El marketing digital juega un rol muy importante en las entidades púbicas, ya que 
brindan canales de comunicación digitales, oportunidades  de interacción con los 
usuarios, y además se pueden resolver las peticiones, quejas y reclamos de las 
personas. 
 
El periódico El Universal de Cartagena sección Tecnología 8, manifiesta: que  es 
de suma importancia las estrategias de acercamiento e interacción con las 
empresas  brindando la posibilidad de que siendo consumidores aporten ideas 
para el desarrollo y mejoramiento de los producto y servicios, para que a través 
del marketing digital se puedan enlazar dispositivos, medios, redes y herramientas 
que siendo aplicadas por la entidad apoyen  la productividad de los empleados, la 
satisfacción del cliente, la construcción de productos y la conexión con los públicos 
de interés. 
 
5.1.3 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias 
 
 
El Ministerio de las Tecnologías de la información y las comunicaciones define 
cada una de las palabras que hacen en conjunto las pqrs así: 
 
                                                        
7
 ALCALDIA MAYOR DE BOGOTÁ D.C, Secretaria de Cultura Recreación y Deporte. Marketing 
Digital (en línea) 
http://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/sites/default/files/marketing_digitall.pdf.  
8
 EL UNIVERSAL. Tecnología (en línea) http://m.eluniversal.com.co/tecnologia/por-que-es-
importante-el-marketing-digital-en-las-empresas-220696. (citado en marzo de 2016). 
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La petición o derechos de petición: es aquel derecho que tiene toda 
persona para solicitar o reclamar ante las autoridades competentes por 
razones de interés general o interés particular para elevar solicitudes 
respetuosas de información y/o consulta y para obtener pronta 
resolución de las mismas. 
Queja: Cualquier expresión verbal, escrita o en medio electrónica de 
insatisfacción con la conducta o la acción de los servidores públicos o 
de los particulares que llevan a cabo una función estatal y que requiere 
una respuesta. (Las quejas deben ser resueltas, atendidas o 
contestadas dentro de los quince (15) días siguientes a la fecha de su 
presentación. 
Reclamo: Cualquier expresión verbal, escrita o en medio electrónico, de 
insatisfacción referida a la prestación de un servicio o la deficiente 
atención de una autoridad pública, es decir, es una declaración formal 
por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o 
amenazado, ocasionado por la deficiente prestación o suspensión 
injustificada del servicio. (Los reclamos deben ser resueltos, atendidos 
o contestados dentro de los quince (15) días siguientes a la fecha de su 
presentación). 
Sugerencia: Cualquier expresión verbal, escrita o en medio electrónico 
de recomendación entregada por el ciudadano, que tiene por objeto 
mejorar el servicio que se presta en cada una de las dependencias del 
Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 
racionalizar el empleo de los recursos o hacer más participativa la 
gestión pública. (En un término de diez (10) días se informará sobre la 
viabilidad de su aplicación)9. 
  
                                                        
9  MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES. 





5.2  MARCO CONCEPTUAL 
 
 
Usuario: “un usuario es quien usa algo” 10 . El término que procede del latín 
usuarius, hace mención a la persona que utiliza algún tipo de objeto o que es 
destinataria de un servicio, ya sea privado o público”. 
 
Percepción: “la percepción es una función psíquica que (por medio de los órganos 
de los sentidos) permite al organismo recibir y procesar información sobre el 
estado del ambiente y las alteraciones que se producen en él”11. 
 
Plan de acción: “para alcanzar los objetivos o metas que un emprendimiento se ha 
propuesto, se necesita de una guía que brinde una estructura y un control. Esta 
guía es el Plan de Acción; documento que establece una a una y al detalle 
las tareas y actividades a realizar, así como los plazos y las responsabilidades”. 
“En el  plan de acción el  cuándo, el cómo  y  quién  realizará cada 
actividad, responde a una determinada estrategia, a decisiones tomadas tras un 
análisis de mercado y de datos económicos. Los objetivos pueden ser a corto y a 
largo plazo y es importante diferenciarlos teniendo en cuenta si son anuales, 
bianuales, etc.”12. 
 
Canal electrónico: “Potencializa las nuevas tecnologías para la comunicación 
dinámica con los ciudadanos-clientes, particularmente aprovechando la Internet. 
                                                        
10
 REAL ACADEMIA ESPAÑOLA. diccionario (en línea) http://dle.rae.es/?id=bBsqKPc.  
11




 EMPRENDE PYME. El plan de acción (en línea) http://www.emprendepyme.net/el-plan-de-
accion.html. 
 18 
Ej.: correo electrónico, mensajería instantánea (Chat), foros, portales web, 
aplicaciones móviles, medios sociales”13. 
 
Indicadores de seguimiento: “No existe una definición oficial por parte de algún 
organismo nacional o internacional, sólo algunas referencias que los describen 
como: “Herramientas para clarificar y definir, de forma más precisa, objetivos e 
impactos (...) son medidas verificables de cambio o resultado (...) diseñadas para 
contar con un estándar contra el cual evaluar, estimar o demostrar el progreso (...) 
con respecto a metas establecidas, facilitan el reparto de insumos, produciendo 














                                                        
13 MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES. Guía de 
atención al ciudadano cliente por múltiples canales (en línea) 
http://www.urra.com.co/documentos/GUIA_DE_ATENCION_AL_CIUDADANO_CLIENTE.pdf. 
(citado en diciembre de 2011) 
14 Organización de las Naciones Unidas (ONU). Integrated and coordinated implementation and 
follow-up of major. United Nations conferences and summits. Nueva York, Estados Unidos de 
América, 10 y 11 de mayo de 1999, p. 18. 
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5.3 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
A continuación se enuncian algunas de las normas que orientan la simplificación, 
el mejoramiento y la racionalización de procesos, procedimientos y trámites en las 
entidades públicas y que deben tenerse en cuenta para asegurar un adecuado 
acercamiento de la Administración pública al ciudadano y al empresario y prestar 
un mejor servicio:  
 
 Código Contencioso Administrativo (artículo 13).  
 Circular No 06 de 2005 “implementación del sistema de gestión de la 
calidad en las entidades del estado obligadas por la ley 872 de 2003, su 
Decreto 4110 de 2004 y la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública 
NTCGP 1000:2009”. 
 Artículo 49º.- Derogado por el art. 237, Decreto Nacional 019 de 2012. 
 Gobierno el línea, a través de esta estrategia se da cumplimento al “Decreto 
1151 de 2008, que reglamenta y regula lo atinente a la estrategia Gobierno 
el Línea, liderada por el Ministerio de Comunicaciones de Colombia” 
(Escuela Superior de Administración Pública ESAP, S.F.)  
 Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización 
de trámites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades 
del Estado y de los particulares que ejercen funciones públicas o prestan 
servicios públicos”. 
 Decreto Presidencial No. 103 del 20 de enero de 2015.  
 Ley 190 de 1995, por la cual se dictan normas tendientes a preservar la 
moralidad en la Administración pública y se fijan disposiciones con el fin de 






6.  MARCO METODOLÓGICO 
 
 
6.1  TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El tipo de investigación es descriptivo, se trabaja sobre realidades de hecho y su 
característica fundamental es la de presentar una interpretación correcta.  
 
6.2  MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
 
En el proyecto se utilizaron los métodos de observación y análisis. Se define cada 




La observación la hacemos con los cinco sentidos, la vista y el oído en 
la mayor proporción y menos el resto de los sentidos, observamos a 
una persona que cocina, podemos escuchar cómo hierve el agua en la 
estufa, olemos el rico tufillo del tocino, sentimos el calor del fuego que 
llena el cuarto de una temperatura agradable, si tocamos el sartén 
sentimos el calor del asa y hasta podemos quemarnos. Tenemos el 
cuadro completo obtenido a partir de nuestros sentidos. Pero, ¿qué es 
observar? Más allá de sólo ver: percibir por medio de los ojos o mirar, 
fijar la vista en algo, observar es considerar con atención ese algo. 
 
En síntesis: observar es considerar con atención algo, Observamos con 
los cinco sentidos aunque utilizamos en más de 80% la vista y el oído; 
Cuando usamos el oído nuestra capacidad de escuchar se desarrolla 
para aprender a comunicarnos. 
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La observación directa es aquella donde el mismo investigador procede 
a la recopilación de información; sin dirigirse a los sujetos involucrados; 
recurre directamente a su sentido de observación. En el caso de la 
observación indirecta, el investigador se dirige al sujeto para obtener la 
información investigada. 
 
 Al responder a las preguntas el sujeto interviene en la producción de 
información, la cual no se obtiene directamente, por lo tanto es menos 
objetiva. Se procederá por observación directa cuando la información 
investigada esté directamente disponible. La guía de observación se 
destina al observador. En cambio, la observación indirecta, por 
cuestionario o guía de entrevista, debe o vencer la resistencia natural o 
la inercia de los individuos15. 
 
Se utilizó el método de observación porque nos permite mirar más allá de lo que 
realmente está sucediendo, implementando mecanismos de recolección de datos 
ya sean primarios o secundarios que aporten a la investigación información 




El análisis significa disolución, descomposición en partes, en cambio la síntesis 
compone o forma un todo con elementos diversos. En el análisis se parte del todo. 
La razón lo estudia y discierne sus partes y se formula de manera separada cada 
uno de sus elementos16. 
 
Otra técnica importante para acompañar la observación es el análisis, con este 
método se pueden evaluar las condiciones en que se encuentra la atención al 
                                                        
15 BAENA PAZ, Guillermina María Eugenia. Metodología de la investigación. México, D.F., MX: 
Larousse - Grupo Editorial Patria, 2014. ProQuest ebrary. pág. 92. 
16 IBID, p. 48. 
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usuario de la Alcaldía de Pereira, y presentar informes de resultados más afondo 
para la investigación. 
 
6.3 TÉCNICAS PARA LA RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
Se consultó la información en fuentes primarias por medio de encuestas y 
entrevistas con el cliente externo y segundarias mediante bases de datos y 
encuestas ya realizadas. Además se consultarán informes periódicos obtenidos en 






7. DIAGNÓSTICO DE LA PERCEPCIÓN ACTUAL DE LAS PERSONAS 
 
 
Se realizó una encuesta a ciudadanos que habían realizado peticiones, quejas, 
reclamos y sugerencias, por medio del modulo de la página web, por medio 
telefónico o por medio de diligenciamiento en buzones de la Alcaldía de  Pereira. 
 
 




Universo:  4320  habitantes que han registrado PQRS 
Muestreo: Muestreo aleatorio simple.  
Trabajo de campo: Febrero-Abril 2018  
Error muestral: 5%  
Nivel de confianza: 95 %  






Objetivo: determinar el género que predomina  en la población encuestada. 
 
Tabla Nº1. Género  
 
Género Frecuencia Porcentaje 
Válido Femenino 203 58,0 
Masculino 147 42,0 






















Comentario: Comentario: La participación mayoritaria según el género es 
femenino con un 58%. A diferencia de la población masculina que participa con 





Objetivo: conocer rango de edades de los ciudadanos que utilizan las 
PQRS. 
Tabla Nº2. Edades  
 
Edad Frecuencia Porcentaje 
Válido De 18 a 30 años 69 19,7 
De 31 a 50 años 201 57,4 
Mayor a 50 años 80 22,9 




















Comentario: El mayor porcentaje de edad predominante se encuentra entre los 31 




Tabla Nº3. Ocupaciones   
 
Ocupación Frecuencia Porcentaje 
Válido Empleado 73 20,9 
Independiente 147 42,0 
Estudiante 25 7,1 
Desempleado 67 19,1 
Profesional 38 10,9 























Comentario: El 42% de las personas encuestadas manifiestan ser trabajadores 
independientes, lo que indica que estos ciudadanos son los de mayor recurrencia 
en el proceso de  PQRS 
 
4. Estrato 
Tabla Nº4. Estratos 
 
Estrato Frecuencia Porcentaje 
Válido 1 6 1,7 
2 19 5,4 
3 74 21,1 
4 119 34,0 
5 95 27,1 
6 37 10,6 























Comentario: los mayores porcentajes de participación  de PQRS se establecen en 
los estratos 3,4 y 5 conformando un 82%,  los cuales están conformados por la 
clase media  alta de la población. 
 
 
5.  A través de cuál de los siguientes canales de atención realizó su PQRS: 
 
Tabla Nº5. Canales de Atención 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Buzones 109 31,1 
Web 209 59,7 
Personal 22 6,3 
Correo 10 2,9 























Comentario: El medio electrónico es el más utilizado para realizar las inquietudes 
de los ciudadanos en la Alcaldía de Pereira.  
 
6. Número de PQRS realizadas en la Alcaldía de Pereira: 
 
Tabla Nº6. Numero de PQRS  
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 1 vez 187 53,4 
2 veces 81 23,1 
De 3 a 5 veces 69 19,7 
Más de 5 veces 13 3,7 
































7. Se le dio respuesta a su solicitud 
 
   Tabla Nº7. Respuesta a solicitud 
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Si 331 94,6 
No 19 5,4 

























Comentario: Se nota la eficiencia de la administración al ser oportuna en las 





8. Su PQRS fue respondida en un término de: 
 
  Tabla Nº8. Término de respuesta  
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Sin respuesta 18 5,1 
1 a 5 días 24 6,9 
6 a 10 días 40 11,4 
11 a 15 días 216 61,7 
Mayor a 16 días 52 14,9 
Total 350 100,0 
 















Comentario: La respuesta de la administración a la comunidad fue oportuna en un 






9. Quedo satisfecho con la respuesta ofrecida: 
 
Tabla Nº9. Satisfacción de la respuesta ofrecida 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Sin respuesta 18 5,1 
Si 219 62,6 
No 113 32,3 
Total 350 100,0 
 


















Comentario: El 62,6% se siente satisfecho con las respuestas entregadas por la 
Alcaldía de Pereira. 
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10. Se cumplieron las acciones que recibió en su respuesta 
 
Tabla Nº10. Cumplimiento de acciones  
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Sin respuesta 18 5,1 
Si 228 65,1 
No 104 29,7 
Total 350 100,0 
 
 



















Comentario: Las acciones de PQRS realizadas tuvieron un buen recibo por parte 





11. Si la respuesta es no, realizó una nueva solicitud 
 
Tabla Nº11. Realizó una nueva solicitud 
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Sin respuesta 250 71,4 
Si 58 16,6 
No 42 12,0 
Total 350 100,0 
 



















Comentario: Solo el 16, 6% realizó una nueva solicitud, se puede concluir que el 




12. Por cual medio recibió su respuesta 
 
|   Tabla Nº12. Medio de respuesta 
 
 




Web 71 20,3 
Correo Electrónico 137 39,1 
Mensajería Certificada 77 22,0 
Telefónico 44 12,6 
Total 350 100,0 
 



















Comentario: Se puede observar que el canal de comunicación  predominante de 
respuesta son los medios electrónicos con un 72% (web, correo electrónico y 
telefónico).  
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13. Como considera que es la plataforma de atención al ciudadano 
ofrecida por la Alcaldía 
 
Tabla Nº13. Plataforma de atención al ciudadano  
 




Excelente 195 55,7 
Muy Bueno 85 24,3 
Bueno 19 5,4 
Aceptable 19 5,4 
Malo 22 6,3 
Muy Malo 9 2,6 
Total 350 100,0 
 
















Comentario: Más del 80% de los encuestados consideran que la plataforma 





14. Considera acertado implementar un formato para evaluar la 
satisfacción del ciudadano del servicio prestado (PQRS): 
 
 
Tabla Nº14. Implementación formato de evaluación  
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Si 308 88,0 
No 42 12,0 
Total 350 100,0 
 
 

















Comentario: Con un 88% de aceptación se observa que es viable implementar un 





15. Si realizó su PQRS en la WEB desde que dispositivo electrónico la 
radicó 
 
Tabla Nº15. Dispositivo electrónico  
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Computador 235 67,1 
Celular 95 27,1 
Tablet 20 5,7 
Total 350 100,0 
 
 




















Comentario: Se puede concluir que el dispositivo electrónico más utilizado es el 
computador con un 67,1%.  
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8. DISEÑO DE LA HERRAMIENTA WEB 
 
Información Técnica de esta herramienta:  
 
Las herramientas web permiten compartir los análisis con otros usuarios en el 
portal de la organización. Además son una asociación de aplicaciones WEB que 
facilitan la comunicación, el diseño, el usuario con el WWW (World, Wide, Web), 
Los datos se almacenan y el procesamiento se produce en un servidor federado 
con el portal, lo que permite que diversas aplicaciones cliente de la plataforma 
ejecuten el análisis, incluso simultáneamente. 
 
Una herramienta web puede contener una o varias herramientas que usan los 
datos especificados en una aplicación de entrada, los procesan y devuelven la 
salida en forma de entidades, mapas, informes o archivos.  
 
Las encuestas en línea son un formulario complejo programado mediante software 
basado en tecnología cliente-servidor que combina las ventajas de las encuestas 
telefónicas y de las encuestas por correo electrónico como (cuotas, saltos, filtros, 
preguntas abiertas, etc.) además de facilitar resultados más rápidos, fiables  y con 
menores errores de medida que las anteriores. Cuentan con un amplio bagaje 
metodológico y se utilizan diariamente por empresas de todo el mundo para todo 
tipo de estudios de investigación social y de mercados.  
 
Este módulo de evaluación permite medir el nivel de satisfacción de los 
ciudadanos, además la identificación de las personas que recurren 
frecuentemente a estos medios o canales de comunicación. A través del portal 
WEB los ciudadanos pueden acceder fácilmente desde cualquier parte del mundo  
y solicitar información, servicios o trámites, además  de la reducción de costos en 
publicidad, papelería, contratación. 
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Gracias a este módulo de evaluación, los ciudadanos  brindarán su opinión acerca 
de las herramientas digitales utilizadas por la Alcaldía de Pereira para ofrecer una 
mayor información e interacción con los ciudadanos. 
 
Este módulo va a contener 5 preguntas  las cuales van a funcionar para medir la 
satisfacción de los ciudadanos respecto al procedimiento de las PQRS, donde se 
podrá  identificar: 
 
1. Que tan ágil  es el acceso a la Web y formular  su  PQRS.  
 
2. Cuál es el nivel de satisfacción de los ciudadanos con respecto a las respuestas 
recibidas. 
 
3. La calidad del servicio brindado por la Alcaldía de Pereira a la comunidad objeto 
de la encuesta. 
 
4. La participación de  los ciudadanos al  realizar aportes positivos para el 
mejoramiento continúo del trámite de las PQRS. 
 




9. IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA WEB 
 
El modulo queda alojado en un servidor de la Alcaldía de Pereira y puesto a 
disposición de la ciudadanía en la página WEB: www.pereira.gov.co cuyo enlace 
es el siguiente: 
http://www.pereira.gov.co/Paginas/Encuesta-de-Satrisfacci%C3%B3n-QRSD.aspx 
 
Figura Nº1. Portal Web Alcaldía de Pereira 
 
 
























































































Se puede concluir que el canal más utilizado por los ciudadanos es la página 
WEB. Además los resultados del diagnóstico evidencian que las personas realizan 
una sola consulta en el buzón de PQRS,  y que de igual forma la administración 
les da respuesta en un 94.6% lo que representa un aspecto positivo para la 
Alcaldía de Pereira, lo ideal es llegar a un 100% en la atención de respuestas.  
 
Se destaca la aceptación de la ciudadanía por la plataforma de atención al 
ciudadano presentando un acumulado de favorabilidad (excelente, muy bueno y 
bueno) del 85.4%.   
 
El 88% de las  personas encuestadas consideran afirmativo la implementación de 
un formulario para evaluar la satisfacción del ciudadano con respecto al servicio 
prestado por medio de las PQRS. La implementación de esta herramienta nos 
permite además de evaluar, hacerle un seguimiento de medición a las PQRS. 
 
Con esta investigación se pudo identificar que las personas utilizan en mayor 
cantidad las herramientas virtuales y/o digitales, las cuales son más funcionales y  
amigables con la ciudadanía pues a través de ellas se pueden  realizar diferentes 
actividades de consulta, trámites y servicios. 
 
Además  se pudo concluir que la  herramienta  WEB implementada para medir la 
satisfacción de los ciudadanos en el tema de las PQRS, le proporcionará a la 
entidad reducir los costos de papelería, impresión entre otros, lo que generará una 
mayor protección al medio ambiente. Y permitirá que la comunidad pueda 
cuestionar el servicio que presta la administración a través de este proceso. 
 
 46 
Las entidades públicas están encaminadas a apostarle a la era digital, pues con la 
implementación de esta herramienta será de gran utilidad para cumplimiento de 
las metas de la administración, y la prestación de un buen servicio a la ciudadanía 
en general. 
 
Los portales WEB proporcionados a través del  marketing digital no sólo 
contribuyen a organizar  procesos administrativos dentro de las empresas privadas 
para mejorar la prestación del servicio, también nos podemos dar cuenta que con 
la investigación realizada para una entidad pública se están generando estrategias 
de desarrollo y mejoramiento de procesos para la prestación del servicio y 






Una vez implementada la herramienta de evaluación a las PQRS a través de la 
página WEB, se recomienda realizar actualizaciones periódicas con el fin de darle 
sostenimiento y perdurabilidad a la plataforma. 
 
 
Se recomienda revisar las evaluaciones realizadas por la ciudadanía, con el fin de 
medir continuamente la atención brindada a través de las PQRS. 
 
Seguir implementando acciones encaminadas al mejoramiento continuo de la 
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ANEXO No. 1 
 
ENCUESTA SATISFACCION PQRS 
 
Buenas tardes, mi nombre es Elizabeth Rico Trejos funcionaria de la Alcaldía de Pereira y estamos 
adelantando un estudio para conocer la viabilidad de implementar un sistema de evaluación de los 
usuarios que han utilizado la herramienta de PQRS. 
 
Este estudio tiene uso únicamente institucional y en ningún momento se utilizaran sus datos 
personales para otro fin. 
 
1. Género:  1. Femenino___  2. Masculino___ 
 
2. Edad:   1. De 18 a 30 años ___ 2. De 31 a 50 años ___     3. Mayor a 50 
años___ 
 
3. Ocupación:  Empleado___ Independiente___  Estudiante___  Desempleado___ 
 Profesional___ 
 
4. Estrato:       1. 1__ 2. 2__ 3. 3__ 4.  4__ 5. 5__ 6. 6__          
 





4. Correo Electrónico 
 
6. Número de PQRS realizadas en la Alcaldía de Pereira? 
 
1. 1 vez 
2. 2 veces 
3. De 3 a 5 veces  
4. Más de 5 veces 
 
7. Se le dio respuesta a su solicitud? 
 
1. Si__         2.  No__  
 
8. Su PQRS fue respondida en un término de: 
1. 1 a 5 días 
2. 6 a 10 días 
3. 11 a 15 días 
4. Mayor a 16 días 
 
9. Quedo satisfecho con la respuesta ofrecida? 
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1.  Si   __       2. No __ 
 
10.  Se cumplieron las acciones que recibió en su respuesta? 
 
1. Si __       2. No __ 
 
11. Si la respuesta es no, realizó una nueva solicitud? 
 
1. Si __        2. No __ 
 
12. Por cual medio recibió su respuesta? 
 
1. Web 
2. Correo electrónico 
3. Mensajería certificada 
4. Telefónico 
5. Cartelera Institucional 
 
13.  Como considera que es la plataforma de Atención al Ciudadano ofrecida por la Alcaldía: 
 
1. Excelente 




6. Muy Malo 
  
14. Considera acertado implementar un formulario para evaluar la satisfacción del ciudadano 
del servicio prestado (PQRS). 
 
1. Si __         2. No__ 
 
15. Si realizo su PQRS en la Web desde que dispositivo electrónico la radicó? 
 
1. Computador 
2. Celular 
3. Tablet 
 
